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Esta investigación tiene como título “Gestión administrativa y la calidad de servicio en 
el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018”,  tuvo como objetivo determinar la 
relación en los procesos de Gestión Administrativa y calidad de servicio en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018. Se utilizó como método el hipotético deductivo, 
de tipo descriptivo, correlacional, con un diseño no experimental. Se trabajó con una 
muestra de 63 individuos que corresponden al Centro de Servicios Comas SEDAPAL, 
Lima, 2018, a quienes se les aplico instrumentos de recolección de datos, lo cual 
arrojaron una confiabilidad aceptable, según los resultados se obtuvieron en la tabla 
11 figura 1, desde  la percepción de los trabajadores de Sedapal Comas, señala que 
la gestión administrativa el nivel es deficiente (88,9%), de nivel regular  (3,2%) y  de 
nivel eficiente (7,9%). Por otro lado, en la tabla 16 y figura 6,  los trabajadores de 
Sedapal Comas, señala que la Calidad de Servicio el nivel es de baja calidad 
representa  85,7%, de nivel regular es 6,3% y de alta calidad es 7,9.  
 
Finalmente, la prueba de correlación que figura en la tabla 27 la variable calidad 
de servicio se relaciona de manera directa y positivamente con la variable gestión 
administrativa, a través de la correlación de Spearman de 0,888 siendo un resultado 
moderado y con una significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0,01. 
De tal manera se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
 
Palabras clave: Gestión administrativa, planeación, organización, calidad de servicio, 














This research has the title "Administrative management and quality of service in the 
service center of Sedapal, Comas, 2018", aimed to determine the relationship in the 
processes of Administrative Management and quality of service in the service center 
of Sedapal, Comas, 2018. The hypothetical deductive method was used as a 
descriptive, correlational method with a non-experimental design. We worked with a 
sample of 63 individuals that correspond to the Comas Service Center SEDAPAL, 
Lima, 2018, to whom data collection instruments were applied, which showed an 
acceptable reliability, according to the results obtained in table 11 figure 1 , from the 
perception of the workers of Sedapal Comas, it indicates that the administrative 
management level is deficient (88.9%), of regular level (3.2%) and of efficient level 
(7.9%). On the other hand, in table 16 and figure 6, the workers of Sedapal Comas, 
indicates that the Quality of Service level is of low quality represents 85.7%, of regular 
level is 6.3% and of high quality is 7 , 9). 
 
Finally, the correlation test shown in Table 27, the quality of service variable, is 
directly and positively related to the variable administrative management, through the 
Spearman correlation of 0.888, which is a moderate result with a statistical significance 
of = 0.000 being less than 0.01. In this way the alternative hypothesis is accepted and 
the null hypothesis is rejected. 
 




































1.1 Realidad Problemática 
 
El mundo de hoy a nivel empresarial  es tan competitivo con un dinamismo relativo 
que genera en las empresas buscar un espacio protagonista a nivel empresarial y 
corporativo, en este sentido consideramos que cualquier empresa, tiene que contar 
con colaboradores que ofrezcan a los clientes una buena calidad de servicio, es decir 
que una  empresa de servicios que sea capaz de gestionar sus procesos pensando 
en sus clientes. 
 
Esta visión actual muchas veces se contrapone como lo que manifiesta Tschohl 
(2008): 
La mayoría de las empresas no comprenden que el servicio al cliente es 
realmente una acción de ventas. Servicio es “vender” puesto que estimula 
a los clientes a regresar a la empresa con mayor frecuencia y a comprar 
más. De acuerdo con el estudio realizado por American Management 
Association, las compras realizadas por los clientes leales, quienes 
recurren una y otra vez a la organización porque están satisfechos con los 
servicios brindados representan el 65% del volumen de ventas promedio 
de la empresa (p. 1). 
 
En este contexto Sedapal como empresa que presta servicios tanto  en la  
satisfacción de necesidades básicas así como  la atención al cliente  a través de sus 
agencias de atención no tiene ningún  objetivo estratégico que implique la buena 
atención a los clientes cuando se acercan a realizar gestiones en  sus agencias de 
atención, esto se puede corroborar observando en su página de internet donde asume 
cinco objetivos estratégicos los cuales describen: 
 
El Plan Estratégico 2017-2021 de SEDAPAL es Lograr una cobertura total en 
los servicios de saneamiento del ámbito jurisdiccional,  asegurar la continuidad del 
servicio de agua con el abastecimiento de 24 horas, asegurando la buena calidad del 
servicio, logrando la sostenibilidad del abastecimiento de agua que atiende SEDAPAL, 





Asimismo, la política institucional de SEDAPAL como misión es  "Brindar servicios de 
agua potable, alcantarillado, tratamiento y recurso de aguas residuales con altos 
estándares de calidad para satisfacer las necesidades de la población atendida por 
Sedapal", y su visión  es "Lograr al 2021 la cobertura al 100% y 24 horas de servicios 
de agua potable y alcantarillado en el ámbito jurisdiccional de Sedapal, con el 
compromiso de todo el personal" 
De acuerdo a nuestra experiencia de trabajo, SEDAPAL no cumple con la 
modernización de la gestión empresarial, lo cual lo podemos constatar en el centro de 
servicios de Comas, que es el centro de servicios que cuenta con mayor instalación 
de conexiones de agua, por ende con más clientes, que vienen a reclamar en el centro 
de servicios por la Calidad de Servicio de trabajo, por mala atención oportuna de sus 
reclamos.  
 
Esto se debe, debido a que la empresa SEDAPAL sólo se dedica a coberturar 
ampliar conexiones de agua y desague, pero no se preocupa de la infraestructura de 
los centros de servicios, en especial del centro de servicios Comas, lo que concierne 
(en adquirir nuevos equipos, maquinaria, ampliar oficinas, contratar más personas) 
para mejorar la calidad del servicio. Asimismo el personal cada vez somos menos, 
debido a que varios trabajadores de SEDAPAL han renunciado a la empresa, para 
irse a trabajar a otro sitio, debido a que la Gerencia no escucha a los trabajadores de 
la necesidad que tenemos, para nosotros poder cumplir y brindar un buen servicio a 
los clientes. 
 
Esto, conlleva que los clientes se sientan insatisfechos con la atención que 
recibe de SEDAPAL, de acuerdo a  lo mencionado por  Tschohl. 
 
También  Tschohl (2008) nos dice respecto a esta problemática: “Una de los 
mayores problemas que existe en el área de servicios es la poca disposición de los 
directivos para concebir esta área como estrategia de marketing”. (p. 1),  Tschohl hace 
mención a los directivos como un factor fundamental para lograr una atención de 
calidad de servicio,  que coincide en la actualidad con los servicios que ofrece Sedapal 





Uno de los objetivos estratégicos de Sedapal es la modernización de la gestión 
empresarial, la teoría moderna nos dice que la gestión empresarial como actividad es 
la especialización de los actores de la empresa: directores, consultores,  productores, 
gerentes, etc con el único objetivo de mejorar los Elementos Tangibles  empresarial, 
pero en términos de procesos de gestión se considera: la planificación, organización, 
dirección y  el control de los recursos  materiales y humanos con el propósito de 
optimizar sus procesos de producción o servicios que brinda. 
 
Como observamos a través de las afirmaciones mencionadas es importante 
que la gestión administrativa o empresarial de una empresa deben garantizar una 
buena calidad del servicio, esto conlleva  en principio verificar si existe relación la 
gestión administrativa y la calidad de servicio, además si una empresa prestadora de 
servicios que maneja su gestión a través de normas y leyes adecuadas y pertinentes 
a su misión y visión  existe mucha insatisfacción por parte de los clientes y esta 
situación es percibida por los trabajadores que atiende al público. 
 
Es en este contexto nuestra investigación tiene como finalidad establecer la  
relación significativa que existe en la gestión administrativa y la calidad de servicio en 
Sedapal del Centro de Servicios Comas.  
 




Galarza (2017)  en su investigación titulada  Gestión administrativa y su incidencia con 
la calidad del servicio a los usuarios del gobierno autónomo descentralizado municipal 
del cantón la maná año 2015, para obtener el grado en maestría en Administración de 
Empresas por la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Ecuador, planteó Evaluar 
la Gestión Administrativa y su incidencia en la Calidad del Servicio a los usuarios del 
GAD Municipal del Cantón la Maná Año 2015. La metodología empleada; utilizó la 
investigación de tipo de descriptiva, analítica, explicativa y de campo. Llegó a las 





inadecuadas, tecnología obsoleta  en la información, el personal no es competente y 
el servicio no es eficaz y es ineficiente que no permiten  que se ofrezca un buen 
servicio de calidad al usuario, respecto a la investigación de campo permitió 
comprobar que fue bajo el porcentaje de satisfacción por la calidad de servicio recibido 
de los usuarios del GAD Municipal de cantón La Maná, por cuanto al realizar sus 
trámites, reciben un servicio de baja calidad e ineficiente. Los resultados obtenidos 
producto del proceso investigativo determinó que la infraestructura es limitada no 
presta condiciones laborales por departamentos, asimismo la tecnología es obsoleta 
inexistencia de procesos automatizados, no son modernos, ni eficaces para atender a 
los usuarios del GAD Municipal del cantón La Maná, en todos sus requerimientos. 
 
Logacho (2015) en su investigación titulada Estudio de los procesos de 
contratación pública de bienes y servicios y su contribución al mejoramiento de la 
gestión administrativa. Caso práctico: coordinación general administrativa financiera 
de la Secretaría General de la Presidencia de la República (2013-2014), para obtener 
su grado de magister en gerencia de empresas públicas del país de Ecuador, utilizó 
dos  variables contratación pública y  gestión administrativa, la investigación que utilizó 
es la cualitativa, utilizando como muestra a ocho unidades administrativas. 
Concluyendo que la gestión administrativa está directamente relacionada con la 
contrataciones de la institución, asimismo se demostró que la planificación de la 
empresa es muy buena.   
 
Palacios (2014) en su investigación titulada Evaluación de la calidad del servicio 
percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdó, de la universidad nacional de 
Colombia.  Para obtener el grado de Maestro en Administración, para el estudio se 
utilizó la metodología cualitativa y cuantitativa. El objetivo es medir la calidad que se 
percibe de los servicios hoteleros de Quibdó, concluyendo que para poder aumentar 
el nivel de calidad de servicio, por lo que los empleados deberán atender más 
rápido,asimismo se tiene que mejorar la infraestructura del hotel para que los 
huéspedes se encuentren complacidos  con la atención, por lo que al aumentar la 






Santana (2016) en su investigación titulada  La Planificación Estratégica y la 
Gestión Administrativa de los gobiernos autónomos descentralizados municipales 
(Gadm) de Tungurahua, para obtener su grado de maestro en Gestión Financiera, en 
la Universidad Técnica de Ambato del país de Ecuador, teniendo como variables la 
Planificación Estratégica y la Gestión Administrativa, aplicó el enfoque deductivo y 
exploratorio, su investigación fue aplicada, utilizó técnica de encuesta y la entrevista. 
En esta investigación utilizó el instrumento de cuestionario para recopilación de 
información. Se  concluyó que las  mayoría de las municipalidades cuentan con la 
planificación estratégica, sin embargo esto no se cumple al 100%, por la falta de 
capacidad técnica, motivo por el cual debe existir una mayor exigencia para aumentar 
la Dirección, cabe señalar; que estas instituciones que se citaron, no cuentan con un 
sistema de control en tiempo real, la que ocasiona que afecte su gestión.  
 
1.2.3  Nacionales 
 
López (2016) en su investigación titulada Calidad de servicios y  Competitividad en los 
Establecimientos Privados de salud  que brindan servicios de Atención Nutricional-
San Miguel, Lima, para ser maestro ciencias administrativas de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, debemos señalar que el objetivo  fue para verificar si 
existe asociación directa entre las dos variables, utilizó el instrumento del cuestionario, 
la investigación es descriptivo, diseño descriptivo correlacional, concluyó que no existe 
asociación entre las variables de calidad de servicio y competitividad interna en los 
establecimiento de salud, motivo por el cual niega la hipótesis planteada. 
 
Ortega (2014) en su investigación titulada Control   del gestión administrativa, 
área abastecimiento, Programa Nacional de Saneamiento Rural, Ministerio de 
Vivienda, Lima., para obtener grado de maestro en la  Universidad  Privada  César 
Vallejo, planteó como objetivo de detallar sobre el nivel de Control   que existe en la 
gestión administrativa del área de abastecimiento según los operadores logísticos, en 
el Programa Nacional de Saneamiento Rural, Ministerio de Vivienda, Lima 2014. Su 
marco metodológico fue el diseño de investigación no experimental, de corte 





es la misma que la población. El concluyó que la planificación en un nivel eficaz 
representa un 45% seguido de regular en un 45% y finalmente ineficaz en un 10%. , 
se determinó que la gestión administrativa en un nivel eficaz representa un 50%, 
seguido de regular en un 40% y finalmente ineficaz en un 10%. Igualmente de 
determino que las dimensiones que inciden más en la gestión en orden de importancia, 
dirección, control, planificación y organización.  
  
Tume (2015) en su investigación titulada Gestión  administrativa  de  la 
Gerencia de Administración Tributaria en la  Municipalidad distrital de Santa Rosa de 
Lima, para obtener el  grado de Maestro en Administración de la  universidad privada 
César  Vallejo. Planteando el objetivo  la investigación de  determinar el nivel de la 
gestión administrativa de la Gerencia de Administración Tributaria  de  la  
Municipalidad  distrital de Santa Rosa,Lima. Metodológicamente esta investigación fue 
no experimental,  transaccional y  descriptivo. La población que se aplicó con  40 
empleados de la Municipalidad de Santa Rosa, no hubo muestra por ser la población 
“pequeña”. La conclusión más relevante fue que existen evidencias estadísticamente 
significativas para determinar un nivel bueno en la  gestión administrativa de la 
Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Distrital de Santa Rosa, 
Lima–2015, que se explican al haber alcanzado un 43.2% de aceptación buena por 
parte de los empleados; comprobándose de esta manera el objetivo general del 
estudio. 
 
Tola (2015) en su investigación titulada Influencia  de  la  gestión  administrativa 
en servicios  de  salud  de hospitales  III de Essalud  de la región Puno, 2012, para el 
grado de maestro en Administración de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velázquez de la provincia de Juliaca, Puno, planteó como objetivo principal en verificar 
si la gestión administrativa influye en el mejoramiento de los servicios de salud del 
referido hospital, metodológicamente utilizó la investigación de nivel descriptivo, 
básico, correlacional,  de corte transversal, la población  que se utilizo fue de 1047 
profesionales del hospital de puno, concluyendo que la gestión administrativa no tiene 
planes en mejorar la infraestructura, ni que cuenta con la tecnología para mejorar el 





de salud con la mejora continua, concluyendo que no se da la relación:  “las estrategias 
de gestión influye en el colaborativo de mejoramiento en los servicios de salud en los 
pacientes”; debido a que no cuentan los directivos de los hospitales con los costos 
reales de los medios de producción. 
 
Zambrano (2016) en su investigación titulada Los estilos de organización y la 
gestión administrativa de la división de investigación de estafas y otras defraudaciones 
de la policía nacional del perú - lima, 2014, para el grado de maestro en 
administración. El objetivo de esta investigación fue determinar si existe relación entre 
las dos variables (estilos de organización y gestión administrativa), siendo la muestra 
56 personas. Su metodología de investigación utilizada es cuantitativa, aplicándose el 
cuestionario como instrumento a ambas variables, se concluye que si existe relación 
significativa entre las dos variables.  
 
1.3. Teorias relacionadas al tema 
 
Gestión Administrativa 
Mora et at (2017) afirman  lo  siguiente: “Es  un  conjunto  de  acciones  mediante  las  
cuales  los directivos desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de las 
fases del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir coordinar y controlar”. 
(pag.4). Cabe señalar que la mayoría de las empresas utilizan cuatro fases del 
proceso conocidos planear, organizar, dirección y control, o también suelen usar hasta 
6 fases del proceso administrativo, según la necesidad de la empresa. 
 
Chiavenato (2014), menciona que se “aplica a una secuencia de actividades en 
todo tipo de organizaciones, también es coordinar los recursos humanos, financieros, 
materiales y tecnológicos, para alcanzar los objetivos liderando y dirigiendo las 
actividades desempeñadas por todos los niveles de la organización” (p.8 y 9). Motivo 
por el cual la gestión administrativa tiende a planear, acomodar y examinar, 





en las actividades que realiza en las instituciones: planeación, organización, dirección 
y control. 
 
Koontz, Weihrich y Cannice (2012) la administración es: “el proceso en el cual se 
diseña y se cuenta con un buen ambiente laboral, en el que individuos que laboran en 
grupos cumplen sus metas específicas de manera eficaz” (p.4).  La gestión 
administrativa es muy importante en toda empresa organizacional  y más aún cuando 
todos trabajan en equipo con una buena comunicación y buena relación entre todos 
los que integran en la entidad. 
 Hernández, S. (2011) señaló que es “el diseño interno de la empresa, que 
comprende sus estructuras, los procedimientos y los sistemas de información para 
planear, organizar, dirigir y controlar sus recursos y procesos” (p.3). Podemos señalar 
que la gestión administrativa de una empresa se basan en cumplir sus metas, 
objetivos, desarrollando actividades de acuerdo al proceso administrativo. 
 
Debemos señalar que los procesos en la gestión administrativa, Terry (2011) definió 
como: 
Es un proceso que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar, 
actividades para determinar y lograr los objetivos manifestados mediante 
el uso de seres humanos y de otros recursos […]. La gestión 
administrativa es el proceso de diseñar y de mantener un entorno en el 
que trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente 
objetivos específicos, la gestión administrativa es un  proceso individual 
que consiste en realizar actividades de: planeación, organización, 
ejecución y control desempeñados para determinar y alcanzar los 
objetivos señalados con el apoyo de los colaboradores y otros recursos 
(p.1).  
 
El autor señala que la gestión administrativa consiste en el trabajo de grupo o  
equipo y que todos los colaboradores trabajen en un ambiente agradable donde exista 
el respeto, comunicación, etc., para lograr y todos cumplir con los objetivos de la 





con el proceso administrativo y de acuerdo a las normas legales adecuadas a la 
actualidad y con la mejora continua, logrando el gran desafío de ser una empresa 
calificado por contar con una  gestión administrativa moderna. 
 
Características de la variable gestión administrativa 
 
 Reyes (1992) el autor afirma en esta cita: 
La gestión administrativa tiene diversas características:  
-Universal: Esto es aplicable a nivel mundial, el fenómeno 
administrativo se da donde quiera que exista un organismo social,  
-Especificidad: aunque la gestión administrativa vaya acompañada de 
otros fenómenos distintos, su función es específica distinta a lo que lo 
acompaña,  
-Temporal: existe en todo momento, quiere decir que el fenómeno 
administrativo es único y por lo tanto se está dando en toda la vida de 
una empresa ya sea en mayor o menor grado y  
Jerárquica: todos los que tienen carácter de jefes en un organismo 
social, participan en distintos grados de administración (p.15). 
 
Lo que señala el autor, es que la gestión administrativa se aplica en todo el 
mundo, en todo lo que hagamos en nuestra vida diaria, en nuestro negocio, para ello 
tenemos que siempre administrar maximizando nuestros recursos.  
 
Bases teóricas de la Gestión Administrativa 
 
La teoría neoclásica de la administración 
 
Carmen, K. Y Masias, R. (2017), señala: 
 
El neoclásico es la reivindicación de la teoría clásica actualizada y 
adaptada a los problemas administrativos al tamaño de las 





mundo nuevos cambios, su economía se basó en la  producción y el 
consumo, unos de sus principales representantes fue Peter Ferdinand 
Druker, Harold. Koontz y Willian H. Newman, los fundamentos de la 
administración neoclásica son la planeación organización dirección y 
control. 
 
Los autores neoclásicos se preocuparon por establecer los principios 
generales de la administración capaces de orientar al administrador en 
el desarrollo de sus funciones,. adaptando estos conceptos a la época, 
se enfocaban en que el administrador conociera cómo planear, 
organizar, dirigir y controlar el trabajo de sus subordinados.(pág.18). 
. 




Mora et at (2017)  señalan: 
 El proceso sistemático y estructurado que permite emplear la  
inteligencia  de  la  organización  en  busqueda  de  respuesta a  
preguntas  vitales  para  su  diseño,  estructurada,  dirección  y control,  
tomando  en  consideración  la  dinámica  del  cambio social tanto en el 
entorno actual como en un escenario futuro 
La  planeación  implica  establecer  un  conjunto  de  compromisos y 
acciones, integrados y coordinados para: 
 Definir los criterios que encaminarán  las tareas al logro de 
objetivos y metas. 
 Explotar las competencias centrales para incrementar las 
utilidades,  expandir  la  participación  en  el  mercado  y afrontar la 
responsabilidad social. 
 Comprometer  los  recursos  necesarios  para  alcanzar  las metas. 
 Transformar  insumos  en  productos  y  servicios  de  calidad. 






Para Chiavenato (2014) menciona: 
 
Las organizaciones no trabajan con la base en la improvisación. La 
mayoría es planeado con anticipación. Es la primera función 
administrativa, es la que sienta las bases para el resto, es la que define 
los objetivos por alcanzar  y qué se debe  hacer para lograrlo. Se trata 
de un modelo teórico para las acciones futuras, comienza por 
establecer  objetivos y detallar los planes para alcanzarlos de la mejor 
manera posible. Planear es definir los objetivos y escoger de antemano, 
escogiendo el mejor curso de acción para poder alcanzarlos. La 
planeación, define a dónde se quiere llegar, lo que se debe hacer, 
cuando, cómo y en que secuencia (pp. 124-125).  
 
El planeamiento nos permite  tener una prospectiva  según 
pasos sólidos para alcanzar los objetivos planteados, considerando los 
recursos, planeación, organización, dirección y el control,  esta función 
administrativa es muy importante porque es la que define los objetivos 
de la empresa, asimismo especifica cuales son los planes  para poder 




Mora et at (2017) señalan: 
 
Organizar  es  el  proceso  que  parte  de  la  especialización  y 
división de trabajo para agrupar y asignar funciones a unidades 
específicas,  interrelacionadas  por  líneas  de  mando,  
comunicación  y  jerarquía,  con  el  fin  de  contribuir  al  logro  de  
los objetivos compartidos por un grupo de personas 
Las organizaciones efectivas permiten coordinar de manera 





financieros  y  de  información,  para  lo  cual  deben  considerar  las 
siguientes acciones: 
 Crear una estructura organizacional que defina con claridad los 
niveles de autoridad y responsabilidad. 
 Distribuir  las  funciones  y  delimitar  los  procesos  para repartir 
de manera equitativa las cargas de trabajo. 
 Generar una cultura organizacional acorde con el perfil de la 
organización. 
 Gestionar sus recursos humanos de manera inteligente. 
 Visualizar el cambio como una incubadora de ideas (pág.4). 
 
Chiavenato (2014)  señala: 
 
La organización como una entidad social. Es la organización social 
dirigida hacia objetivos específicos que ha sido estructurada de forma 
deliberada. Es una entidad social porque ha sido diseñada para 
obtener resultados, como generar ganancias (empresas en general) 
o proporcionar satisfacción social (clubes), etc. Su estructura se basa 
en la división del trabajo y su distribución entre los miembros de la 
organización, la palabra organización significa una empresa humana 
moldeada con la intención de alcanzar determinación de objetivos, y 
se aplica a toda clase de organización que tengan fines lucrativos o 
nó, como los hospitales, empresas mercantiles, instituciones 
financieras, etc. A la organización se le puede visualizar en dos 
formas: organización formal cuando la distribución está dividida 
equitativamente para el desarrollo del trabajo  y el otro es la 
organización informal, es espontáneo y nace de una amistad que se 
dá por la amistad que se tienen y que ocupan diversos cargos en la 






La organización como empresa funciona a través de cargos y funciones para 
obtener resultados, dividiendo el trabajo, agrupando actividades de modo lógico, 




Mora et at (2017) (como se cita en Franklin  Fincowsky  &  Krieger  2011),  
afirman: 
 
Dirigir  es  el  proceso  de  guiar  y  proveer  el  soporte  necesario 
a  las  personas  para  que  contribuyan  con  efectividad  al  logro 
de las metas de la organización. 
1.  Para  poder  encaminar  los  esfuerzos  en  ese  sentido,  la 
dirección debe pensar en términos de: 
2.  Liderazgo,  al  inspirar  a  las  personas  a  implementar  de la 
mejor manera sus acciones 
3.  Comunicar,  para  ayudarla  a  comprender  el  significado de lo 
que hacen 
4.  Motivar para dar sentido al esfuerzo personal y grupal 
5.  Fortalecer los grupos y equipos de trabajos (pág.4). 
 
Chiavenato (2014) señaló: 
  
Es la tercera función administrativa, la primera fue la planeación y el 
segundo proceso es la organización. Una vez definido la planeación y 
establecido en la organización, lo que faltaría solo es que las cosas 
anden por un buen camino, esta función lo realiza el proceso de la  
dirección: imprimir acción y dinamismo a la empresa. La dirección 
siempre se relaciona con la acción (en marcha) y siempre tiene  que 
ver mucho con las personas. Esta relacionada directamente con la 
actuación sobre los recursos humanos de la empresa, los trabajadores 





sus funciones, las misma que son guiados y motivados para que todos 
alcancen los resultados. Mediante la dirección es la forma directa de 
alcanzar los objetivos, por medio de los trabajadores que forman parte 
de la organización (p. 130). 
 
La dirección consiste en poder planificar y organizar para poner en acción el 
enfoque de lo que se pretende conseguir, por ello se dirigen esfuerzos con la 
comunicación adecuada y con motivación hacia el logro. 
 
Osorio (2014) afirma que : “En esta etapa del proceso  administrativo,  influye 
la presencia del administrador para la realización de los  planes, y la respuesta positiva 
de sus empleados mediante la comunicación  horizontal y vertical,  la supervisión  y  
motivación constante,  para la ejecución de los planes de acuerdo con la estructura  
de la organización” (p.3), aquí debemos señalar que para que una empresa tenga 
éxito en su gestión administrativa, es muy importante que el administrador se 
encuentre en comunicación con el personal de la empresa y de acuerdo a la estructura 




Mora et at (2017) (como se cita en Franklin  Fincowsky  &  Krieger  2011),  
afirman: 
 
Controlar es el proceso que utiliza una persona, un grupo o una 
organizacion para regular sus acciones y hacerlas congruentes con 
las expectativas definidas en los planes en las metas y en los 
estándares de desempeño. El  proceso  de  control  establece  los  
niveles  de  prevención,seguimiento,  y  corrección,  en  los  diferentes 
ámbitos  de  operación al: 
1.  Establecer estándares 
2.  Medir el desempeño 





4.  Evaluar los resultados 
5.  Ajustar los estándares (en caso necesario) (pag.4). 
6.  Emprender acciones 
 
Chiavenato (2014)  señala: 
 
 La finalidad del control es asegurar que todo lo que se ha planeado, 
organizado y dirigido cumpla con los objetivos establecidos que señala 
la empresa. La esencia del control reside para comprobar si la actividad 
que se controla alcanzara o no los objetivos o los resultados deseados. 
El control es muy importante en toda organización porque se encarga 
de guiar la actividad que se desarrolla hacia un fin determinado con 
anterioridad. Como proceso el control tiene un proceso de explicación. 
(p. 131).  
 
El control puede darse de modo negativo o positivo buscando asegurar que las 
organizaciones puedan ser monitoreadas para obtener resultados planificados, 
definiéndose estándares de Dirección  , con su respectivo monitoreo comparando sus 
resultados para aplicar medidas en su momento. 
 
Importancia de la Gestión Administrativa 
 
Mora et at (2017) (como se cita en Campos Encalada & Loza Chavez 2011), 
como importancia exponen: 
 
 La  tarea  de  construir  una  sociedad económicamente  mejor;  
normas  sociales  mejoradas  y  un  gobierno  más  eficaz,  es  el  reto  
de  la  gestión  administrativa moderna.  La  supervisión  de  las  
empresas  está  en  función  de una administración efectiva; en gran 
medida la determinación y la satisfaccion de muchos objetivos 






Chiavenato (2013) sustenta: 
 
 La gestión administrativa, es un proceso muy importante y primordial 
en toda institución, consiste en la administración de cada uno de las 
actividades o funciones ejecutada por los colaboradores, asimismo en 
la administración de los recursos materiales, consisten en la 
planificación, organización, ejecución y control desempeñados, que 
favorecerán el cumplimiento de las metas y funciones que  han sido 
determinadas por la organización (p. 44). 
 
Asimismo debemos señalar que la supervisión de las empresas está en función 
de una administración efectiva; por lo que la realización de muchos objetivos depende 
del apoyo de todos los colaboradores, para cumplir con las responsabilidades y 
objetivos de la empresa. 
 
Castro (2007)  refiere:  
La Gestión Administrativa es una herramienta de desarrollo empresarial, 
muy importante, que permite evaluar si los objetivos trazados por la 
gerencia tiene un grado de eficiencia y eficacia mediante el cual los 
recursos humanos están cumpliendo  con los proceso de la 
administración (planificación, organización,dirección y control), con el 
único propósito de realizar una mejora continua, mejorando el uso de los 
recursos disponibles de la empresa, cumpliendo con las normas, 
políticas y los procedimiento de una administración idónea. (p.11). 
 
Debemos señalar que la principal actividad de la gestión administrativa es  
ofrecer un servicio de calidad, garantizando la satisfacción del cliente y el crecimiento 
de la empresa, motivo por el cual se planean las acciones a realizar, la gestión 
administrativa se encarga de que todos los proceso se realicen, para cumplir los 







1.3.2. Teorías de la variable Calidad de Servicio 
 
Calidad de Servicio 
Acle et. at. (2016) señalan que  “La calidad en el servicio se define de manera 
general como una evaluación de la misma desde la percepción y el juicio de los 
consumidores,en forma de actitud”  (pág.4). 
 
Una concepción que nos parece pertinente apreciar es la que establece Aquena 
y Llaguno (1995) señalando:   
 
Calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias, caracteres, 
atributos, rasgos y demás apreciaciones humanas, inherentes o 
adquiridas por el objeto valorado: personas, cosa, producto, servicio, 
proceso, estilo, función empresarial, etc, que permiten distinguir las 
peculiaridades del objeto y de su productor (empresa), y estimarlo 
(valorarlo) respecto a otros objetos de su especie.  (p. 8) 
 
En este sentido  la calidad busca direccionar la mejora continua de los 
productos y servicios, bienes o procesos del sistema los cuales siguen un modelo 
prefijado que permitan darle valor a los individuos que de benefician.  
  
Deming (1989) “La calidad de servicio es la satisfacción de los clientes con 
respecto a cualquier servicio dado o artículo fabricado y según cualquier criterio, si es 
que tiene alguna opinión que ofrecer, mostrará una distribución que va desde la 
insatisfacción extrema a la mayor complacencia de gran satisfacción” (p. 49).  
 
Los autores opinan que la calidad en el servicio inicia desde el punto de vista 
académico y empresarial, las tendencias actuales están encaminadas a generar un 
nivel de calidad alto en los servicios, lo cual es sinónimo de competitividad y 
posicionamiento en el mercado. Es por ello que hoy en día, se trabaja en buscar la 






Tipos de Calidad: 
  
De acuerdo a Camison, Cruz y Gonzales (2007) existe ocho tipos de calidad: 
 
 Calidad objetiva, aquí se compara el estándar y el Dirección   
 Calidad subjetiva, estudia la satisfacción del cliente y los juicios de valor 
 Calidad estática, cumplir  las expectativas de los usuarios de los servicios. 
 Calidad dinámica, analiza las diferentes motivaciones del consumidor. 
 Calidad absoluta, se maneja  a través de los mandos de dirección de acuerdo a la 
necesidad del cliente. 
 Calidad relativa, las expectativas de los clientes condicionan este tipo. 
 Calidad interna, analiza la disminución de los costos. 
 Calidad externa, se refiere a la satisfacción del cliente. 
Cuando se habla de calidad, existen diferentes tipos como objetiva, subjetiva, 
estática, dinámica, absoluta, relativa, interna y externa. 
 
Conceptualización de la Variable Calidad de Servicio 
 
Acle et.al. (2016) señala “La calidad en el servicio se define de manera general como 
una evaluación de la misma desde la percepción y el juicio de los consumidores (en 
forma de actitud), donde estos comparan sus expectativas y percepciones del 
desempeño actual del servicio que esperan, con las percepciones del servicio que 
ellos reciben” (Pág. 4) 
 
Pizzo (2013), mencionó: 
 
 La calidad de servicio es el hábito desarrollado y practicado por una 
organización tomando en cuenta las expectativas de los clientes siendo 
este servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, 
oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante 
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y 





mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores 
ingresos y menores costos para la organización. (p.112) 
 
Cuando una organización demuestra que cuenta con una buena calidad de 
servicio a los clientes, demostrando día a día con la atención oportuna, aplicando la 
empatía, practicar que el cliente se sienta que es muy importante para nosotros en 
todos los aspectos, en base a ello la empresa mejorará su imagen y sus metas se 
cumplirán. 
 
Según Galvis  (2011) “define la Calidad de Servicio como  la atención 
individualizada que ofrecen las empresas a sus cliente. El deseo de comprender las 
necesidades precisas del cliente y encontrar  la respuesta más adecuada” (p. 47) . 
Esta dimensión implica de cómo la empresa se pone en lugar del cliente, 
comprendiendo sus necesidades.. 
 
Cabe anotar que la jerarquización de una de las dimensiones está íntimamente 
ligada al tipo de servicio que presta la entidad, así como el valor que le asigna el 
usuario. 
 
Características de Calidad de Servicio 
 
Duque (2005) menciona que las características que van a diferenciar  productos 
tangibles y los servicios, han creado diferencias que determinan la calidad del servicio. 
Asimismo, no se pueden apreciar de la misma forma los servicios y productos 
tangibles. Por ello tenemos las siguientes cualidades de una manera más detallada,  
con Intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y proceso de servicio.  
 
Señalamos las definiciones: 
- Intangibilidad: Se refieren a los servicios que no pueden ver. 
- Heterogeneidad: Se refiere a que los servicios tienden a estar menos 
estandarizados. 





- Proceso de servicio: El conocimiento del ciclo del servicio es muy importante 
para el trabajador.  
 
 Bases teóricas de Calidad de Servicio 
 
 Modelo SERVQUAL 
 
Este modelo SERVQUAL está sustentado por  Parasuraman, Zeithaml y Berry, es el 
más utilizado en la actualidad su valor radica en diseñar un instrumentos que mida los 
procesos de calidad y servicio el cual apuntaba a diez criterios o dimensiones. 
 
Al respecto Duque (2005) refiere 10 aspectos o criterios para la elaboración del 
instrumentos: 
 
 Elementos tangibles: Son los diversos equipos, los trabajadores y los 
recursos materiales de la empresa 
 Fiabilidad: La destreza de realizar el trabajo oportunamente. 
 Dirección : Orienta y provee a los usuario para un servicio rápido.. 
 Profesionalidad: Personas hábiles con conocimiento. 
 Cortesía: Ser respetuoso y amable con todos. 
 Credibilidad: Se identifican porque son honesto y son creíbles.. 
 Control  : Inexistencia de peligros,  riesgos o dudas. 
 Accesibilidad: Es fácil de contar con su apoyo en cualquier momento. 
 Comunicación: Tener a los clientes bien informados y escucharlos. 
 Compresión del cliente: Conocer a los clientes de sus necesidades. (p. 
72). 
 
De lo expuesto, debemos señalar que a través de procesos estadísticos, se 








Modelo tres componentes 
 
Duque (2005) señala El modelo comprende de tres elementos que son el 
servicio,  el proceso de envío del servicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio. 
 
 El centro de servicios cambia, al aplicar el servicio, al considerar la 
empresa de productos o servicios, siempre los tres elementos están. 
 Vendría hacer el diseño del servicio con sus características se incluyen 
aquí en el servicio (antes de ser entregado al cliente).  
 Según las expectativas del mercado(objetivo) se  determinan los 
elementos 
 Se encuentra dividido el ambiente del servicio en 02 perspectivas: la 




Este modelo fue desarrollado por Cronin y Taylor para medir la calidad del servicio 
se basa en el Serqual y del que afirman ser más efectivo al eliminar la cuestión de 
medir las expectativas y enfocarse en las  percepciones de los cliente al momento 
de recibir un servicio determinado. Para el desarrollo de esta investigación se 
consideró el instrumento Servpef. 
 
Dimensiones de la variable Calidad de Servicio 
 
Establecer las dimensiones que permitan hacer un análisis objetivo de la 
Calidad de Servicio  a través de factores o elementos  que permitan una apreciación 
global de la misma. 
  Atendiendo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) los servicios presentan 
cualidades especiales, así el juicio de calidad presenta las siguientes dimensiones:  
  














El modelo SERVQUAL (Parasumaran, Berry & Zeithaml 1988), mediante el cual 
los autores de la escala realizaron una investigación sobre la calidad en los servicios, 
motivo por el cual se utiliza este instrumento de evaluación que comprende de 05 
dimensiones, dicho instrumento resume las diferencias entre percepciones, 
expectativas, que son: elemento tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 




Acle et.al. (2016) mencionan “representan la apariencia y características físicas 
de las instalaciones, equipo, personal, material de comunicación y otros elementos del 
proveedor del servicio y con los que el cliente está en contacto. ” (p. 5). 
 
Según Galvis  (2011) afirma que los “Planificación son la parte visible de la 
oferta de servicio, se refiere a la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación. Influyen en la percepción de la Calidad de 
Servicio directamente dando una idea del mismo” (p 46).  
 
Esta dimensión analiza la infraestructura del proveedor, es decir todos los 
recursos materiales y humanos (instalaciones, equipos, personal y otros)  que están 










Acle et. al. (2016),   “Implica la capacidad que tiene la organización a través de sus 
bienes o servicios para desempeñarse en la forma requerida bajo condiciones 
establecidas y durante un tiempo establecido y de manera confiable, cuidadosa y con 
precisión” (p. 5). 
 
Capacidad de Respuesta 
 
Acle et.al. (2016),  “Es la disposición y la voluntad del proveedor de servicios para 
ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes brindando un servicio inmediato, 




Acle et.al. (2016), “Representa conocimientos, atención y cortesía por los  
trabajadores, respecto al servicio que están brindando, además de habilidad para 




Acle et. al. (2016),  “Capacidad del ponerse en la posición del cliente y atenderlo de 
manera personalizada y cuidadosa”. (p. 5). 
 
Importancia de la Calidad de Servicio 
 
La calidad de servicio es muy importante en todo nivel organización, ya sea para 
emprender un negocio, siempre nosotros tenemos que pensar en el cliente y ofrecer 
una buena calidad, como se ha detallado en los considerandos anteriores, el cliente 
tiene que estar contento con nuestra prestación de servicio y por ende con la calidad 





la empresa y/o del negocio va a ver más producción en ventas, porque los clientes 
mismos nos recomiendan con otras personas. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
A continuación se presentan en forma precisa el problema general y los problemas 




¿Cuál es la relación que existe en la Gestión Administrativa y calidad de servicio en el 
centro de servicios de Sedapal, Comas. 2018? 
 
Problemas específico 1 
 
¿Cuál es la relación que existe en la Planificación y calidad de servicio en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018? 
 
Problemas específico 2 
 
¿Cuál es la relación que existe en la Organización y calidad de servicio en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018? 
 
Problemas específico 3 
 
¿Cuál es la relación que existe en la Dirección  y calidad de servicio en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018? 
 
Problemas específico 4 
 
¿Cuál es la relación que existe en el Control y calidad de servicio en el centro de 





1.5 Justificación del estudio 
 
Justificación teórica  
Mediante esta investigación se pretende determinar  las relaciones  entre los procesos 
de gestión administrativa y la calidad de servicio en el  centro de servicios de Sedapal, 
Comas, 2018  lo que permitirá dar a conocer  la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio, es decir   en qué medida habría  asociaciones 
o relaciones  en los servicios de atención a los usuarios y cliente en las dependencia 
de Comas, esto permitirá analizar sobre cómo se están manejando actualmente los 
procesos de gestión administrativa  y servicio de atención  en Sedapal que conlleven 
a una reflexión con la intención de mejora para el beneficios de los usuarios y clientes 




Respecto al aspecto metodológico por ser una investigación que se sustenta en todos 
los procesos del método científico, necesariamente sus resultados permitirán 
establecer nuevas investigaciones que conlleven a propuestas de mejora tanto en los 
proceso de gestión así como de bridar los servicios de atención a clientes. Por otro 
lado al abordar con las variables gestión administrativa y calidad de servicio con un 
enfoque innovador a comparación de otros ya existentes, se busca ampliar a nivel 




La investigación permitirá que la empresa Sedapal, cuente con información 
actualizada que permita conocer la percepción de los usuarios colaboradores sobre la 
calidad de servicios que percibe de la empresa y también conocerá la gestión que se 
realiza actualmente en la empresa. Esto será a través de los resultados obtenidos en 
este proyecto de investigación buscando diversas alternativas para la mejora 













Existe relación  entre la Gestión Administrativa y calidad de servicio en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Hipótesis  específica 1 
 
Existe relación entre la  Planificación  y calidad de servicio en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
Hipótesis  específica 2 
 
Existe  relación  entre la Organización   y calidad de servicio en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
Hipótesis  específica 3 
 
Existe  relación  entre la Dirección  y calidad de servicio en  el centro de servicios de 
Sedapal, Comas, 2018 
 
Hipótesis  específica 4 
 
Existe  relación  entre el Control  y calidad de servicio en el centro de servicios de 












Determinar la relación en la Gestión Administrativa y calidad de servicio en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Objetivos específico 1 
 
Determinar la relación entre la Planificación y calidad de servicio en  el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Objetivos específico 2 
 
Determinar la relación entre la  Organización  y calidad de servicio en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Objetivos específico 3 
 
Determinar la relación entre la Dirección  y calidad de servicio en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
Objetivos específico 4 
 
Determinar la relación entre el Control y calidad de servicio en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
 
























2.1  Metodología  
Hernández, Fernández, y Baptista (2010, p. 27) indica: el uso de este método 
hipotético  deductivo “nos ofrece la posibilidad de generalizar los resultados más 
ampliamente, nos otorga control sobre los fenómenos así como punto de vista de 
conteo y las magnitudes de estos”. 
 
 La presente investigación se llevará a cabo utilizando el Método Hipotético 
Deductivo, procedimiento que sigue el investigador, para la creación de una hipótesis 
para explicar dicho fenómeno, mediante estadístico por la utilización de fórmulas 
para la tabulación de datos, cifras de carácter numérico sobre las variables en 
estudio y que pretenden fundamentar sólidamente la hipótesis. 
 
Tipo de estudio  
Básica: El tipo de estudio para la presente investigación es básica. Hernández, 
Fernández, Baptista (2010) indicaron que está destinada a aportar un cuerpo 
organizado de conocimientos científicos y no produce necesariamente resultados de 
utilidad práctica inmediata. 
 
 
2.2 Diseño de la investigación   
 
Este diseño es no experimental y de corte transversal,  no existe manipulación de 
variables y corresponde a un enfoque cuantitativo.  
 
 Es no experimental, “la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar 
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras 
variables. Lo que se hace es observar fenómenos tal como se dan en su contexto 
natural, para analizarlos” (Hernández, Fernández, Baptiste 2014, p. 152). No se 





 Es transversal,  “cuando recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo 
único. Cuyo propósito es describir variables y analizar su interrelación en un momento 
dado. Es como tomar una fotografía de algo que sucede” (Hernández, Fernández, 
Baptiste 2014, p. 154). Es importante saber que el corte transversal es porque se dará 
en un solo instante. 
 
 Es correlacional, debido a que las investigaciones tienen “como finalidad 
determinar la relación o grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, 
categorías o variables en un contexto en particular” (Hernández, Fernández, Baptiste 
2014, p. 155). Se medirá el grado de relación entre las variables a investigar. 
 
 Este estudio de investigación busca  determinar la relación de las variables 
gestión administrativa y calidad de servicio  del centro de servicios de Sedapal, Comas 
2018.  
 
 Enfoque cuantitativo, según Hernández et. al (2014)  “el enfoque cuantitativo 
para probar la hipótesis utiliza la recolección de datos, con base a la aproximación 
numérica y el análisis estadístico, con el fin de formar pautas  de comportamientos y 
examinar las teorías”  (p. 4). Se dice que es cuantitativo, porque se logra reunir datos 
para contrarrestar las hipótesis a nivel numérico. 
 El esquema de la investigación es :     
 
 






Gráfico de diseño correlacional de la investigación 










2.3 Variables, operacionalización 
 
2.3.1. Variable 1 Gestión Administrativa   
 
Chiavenato (2014), menciona:  “aplica a una secuencia de actividades en todo tipo de 
organizaciones, también es coordinar los recursos humanos, financieros, materiales y 
tecnológicos, para alcanzar los objetivos liderando y dirigiendo las actividades 
desempeñadas por todos los niveles de la organización” (p.8 y 9). Motivo por el cual 
la gestión administrativa tiende a planear, acomodar y examinar, definiéndose como 
un conjunto de procedimientos,  por otro lado cuenta con 4 proceso en las actividades 
que realiza en las instituciones: planeación, organización, dirección y control. 
 
Tabla 1  
 















 Metas  













Casi nunca  
(2) 
 




















 Jerarquización funciona 
 División del trabajo 










































      2.3.1. Variable 2  Calidad de Servicio  
 
  Pizzo (2013), mencionó: 
 
 La calidad de servicio es el hábito desarrollado y practicado por una 
organización tomando en cuenta las expectativas de los clientes siendo 
este servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, 
oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante 
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y 
servido personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con 
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores 
ingresos y menores costos para la organización. (p.112) 
 
Cuando una organización demuestra que cuenta con una buena calidad de 
servicio a los clientes, demostrando día a día con la atención oportuna, aplicando la 
empatía, practicar que el cliente se sienta que es muy importante para nosotros en 
todos los aspectos, en base a ello la empresa mejorará su imagen y sus metas se 
cumplirán. 
 
En consecuencia partiendo de dicha definición en este estudio se define como 
el estado de satisfacción y/o conformidad que percibe un colectivo más o menos 
homogéneo con relación a la prestación de un servicio que permite cubrir un alto 
















Tabla  2 
 
Definición operacional de la variable Calidad de servicio 
 
 













































Fiabilidad  Calidad de 
Servicio en la    
organización 






Capacidad de  
respuesta 
 
 Agilidad en el  
     Servicio 
11,12 















   




Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dice: “que la población es la representación 
del grupo de estudio, objeto o elementos de forma individual ya sean personas o 
casos, serían establecidas en la investigación mediante una serie  de descripciones 
por el investigador (p.174). Se conoce como población al conjunto de personas con 
características similares. 
 
En este trabajo de investigación se contó con la participación de una población 
de 98 personas naturales que fueron colaboradores del Centro de Servicios de 








Distribución población de estudio del centro de servicios de Sedapal, Comas 2018 
 
Unidades Cantidad del personal 
Procesos de equipo comercial 
Procesos de medición y facturación 
Proceso Catastro e Incorporación de Nuevas Conexiones 
Proceso Evaluación, Seguimiento y Control 
Proceso Atención al Cliente   
Proceso de Cobros 







                      21 
17  
  2 
 
   Total            98 
 
   Muestra.  
 
Como refieren Hernández et al. (2014) refieren: “la muestra es un subconjunto de la 
población de donde se recolectan los datos que deben ser representativos de la 
población” (pag.175). Motivo por el cual se ha delimitado la muestra para obtener 
resultados fiables. La fórmula, de acuerdo a Bernal (2010), la más representativa es 






















El autor Arias (2012) mencionó que la palabra muestreo será el  procedimiento o 
técnica que se aplica para segmentar la muestra y el muestreo , asimismo existe el  
muestreo a nivel probabilístico, que se encarga de las probabilidades que posee cada 
uno de los compendios que constituyen la muestra, es por ello que su clasificación 
está en el muestreo de contingencia simple, teniendo una probabilidad similar.  
 
En este proyecto de investigación se tiene en consideración que el muestreo 
es el proceso para elegir a la muestra, haciendo una elección al azar simple, donde 
todos los trabajadores tuvieron similitud en probabilidad. 
 
2.4  Técnica e instrumento de  recolección de datos, validez y 
confiabilidad  
 
Técnica de la encuesta: 
 
 Para poder obtener información de las variables utilizaremos como técnica a 
la encuesta al respecto Hernández, Fernández y Baptista (2010), nos dicen: 
 
(…)  es una técnica basada en preguntas, a un número considerable de 
personas, utilizando cuestionarios, que mediante preguntas, efectuadas 
en forma personal, telefónica, o correo, permiten indagar las 
características, opiniones, costumbres, hábitos, gustos, conocimientos, 
modos y calidad de vida, situación ocupacional, cultural, etcétera, dentro 
de una comunidad  determinada (p.16). 
                                                                                                                                                                                                                 
Instrumentos de recolección de datos  
 
En la presente investigación se empleará  como instrumentos de medida al 
cuestionario para las dos variables: procesos de gestión administrativa y calidad de 
servicio.  Al respecto: “Consiste en presentar Charlas motivadoras) a los encuestados 





coherente de preguntas formuladas con claridad, precisión y objetividad, para que 













Nombre del Instrumento Cuestionario para los colaboradores del centro de servicios de 



















Tiempo de administración: 
 












Escala de medición:                                    












El siguiente cuestionario tiene como finalidad evaluar  a través 
de la encuesta la gestión administrativa  del centro de servicios 
de Sedapal,Comas.  
 








La persona marcará en cada ítem de acuerdo a lo que 
considere respecto a la encuesta recibida. 
 
Ordinal Likert 
   





  Deficiente   1 20-47 
  Regular   2 47-74 























































Tiempo de administración: 
 












Escala de medición:                                    












El siguiente cuestionario tiene como finalidad evaluar  a través 
de la encuesta la calidad de servicio del centro de servicios de 
Sedapal,Comas.  
 








La persona marcará en cada ítem de acuerdo a lo que 
considere respecto a la encuesta recibida. 
 
Ordinal Likert 
   





  Baja calidad   1 20-53 
  Regular calidad   2 53-86 
  Alta calidad   3 86-119 
 
 

























Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)  definen:  “es el grado que es medido 
la variable y refleja un dominio especifico de contenidos” (p. 200),  los cuestionarios 
fueron sometidos a criterio de un grupo de Jueces expertos, integrado por 
profesionales maestros y doctores de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar 
Vallejo, quienes informaran acerca de la aplicabilidad de cada uno de los cuestionarios 









Nombres y apellidos del experto Dictamen 
01 Dr.  Yolvi Javier Ocaña Fernandez Aplicable 
02 Dr. Arturo E. Melgar Begazo Aplicable 
03 Dr.               Chantal Jara Aguirre  Aplicable 
 
Tabla 7 





Nombres y apellidos del experto Dictamen 
01 Dr.  Yolvi Javier Ocaña Fernandez Aplicable 
02 Dr.                Arturo E. Melgar Begazo Aplicable 
03 Dr. Chantal Jara Aguirre Aplicable 
 
En la tabla, señalamos que para la validez del instrumento, fue revisado por los juicios 










Juicio de expertos 
 
           Según Escobar (2008) dice: ”El juicio de expertos se define como una opinión 
informada de personas que tienen experiencias en el tema y son reconocidos que 
pueden validar los instrumentos”. (p.29). Es por esto que se llevó a cabo con tres 
profesionales expertos en el tema de investigación 
 
Confiabilidad del instrumento 
 
Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen: “grado en que, 
un instrumento que es repetida varias veces al mismo individuo se obtendrán los 
mismos resultados  sólidos y relacionados” (p. 200). 
 
Se utilizara para determinar la confiabilidad de los instrumentos  el estadístico 
Alfa de Crombach, este estadístico es el más adecuado ya que las respuestas de los 
cuestionarios se encuentran en una escala polinómica (más de dos respuestas).  Este 
método  estadístico ayuda a establecer la solidez y claridad.  
 
Esto ha sido aplicado en la prueba piloto que se dio a 20 personas, teniendo 
una confiabilidad aceptable para ambas variables. Luego se procesaran los datos, 
haciendo uso del Programa Estadístico SPSS versión 24.0; de cuya prueba se ha 
obtenido un valor superior a 0.9 para ambas variables, el cual muestra lo adecuado y 
su aplicación a esta investigación 
 
Tabla 8   
Niveles de confiabilidad 
Valores Nivel 
Por debajo de 0,60 
De 0.60 a 0.65 
De 0.65 a 0.70 
De 0.70 a 0.80 
De 0.80 a 0.90 
De 0,90 a 1,00 
Es inaceptable 
Es indeseable 









Tabla 9  
Niveles de confiabilidad de Gestión Administrativa 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.959 20 
 
Interpretación: Para la variable Gestión Administrativa existe un 95.9% de nivel de 




Niveles de confiabilidad de Calidad de Servicio 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.979 20 
 
Interpretación: Para la variable Calidad de Servicios existe un 97.9% de nivel de 
confianza, por la similitud en respuesta de los colaboradores (Nivel de confiabilidad 
muy bueno). 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
En este trabajo se ha utilizado las tablas de frecuencia, gráficos, porcentajes, las 
mismas que nos ayudaron para verificar si existe posible relación entre las variables 
que se ha estudiado, según el resultado de significancia se usará la prueba de 
correlación, asimismo para la comprobación de hipótesis se utilizará el Rho de 
speraman. 
 
2.6 Aspectos éticos  
 
El estudio realizado ha cumplido y respetado, de acuerdo a la norma de evaluación 
de la universidad Cesar Vallejo como es el diseño de investigación cuantitativa, 


























3.1 Resultados descriptivos 
 
Tabla 11 
Nivel de Gestión Administrativa desde la percepción de los colaboradores en el centro 



















Figura 1. Nivel de Gestión Administrativa desde la percepción de los colaboradores en 
el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 11, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Gestión Administrativa, señalando el 88.9% que es deficiente, 
mientras que el 3,2% indican que dicha variable posee un nivel regular y el 7,9% señala 




 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
DEFICIENTE 56 88,9   
REGULAR 2 3,2   
EFICIENTE 5 7,9   






Nivel de Planificación desde la percepción de los colaboradores en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
DEFICIENTE 47 74,6   
REGULAR 11 17,5   
EFICIENTE 5 7,9   






















Figura 2. Nivel de Planificación desde la percepción de los colaboradores en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 12, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Planificación, señalando el 74,6% que es deficiente, mientras que 
el 17,5% indican que dicha variable posee un nivel regular y el 7,9% señala que se 






Nivel de Organización desde la percepción de los colaboradores en el centro de 




















Figura 3. Nivel de Organización desde la percepción de los colaboradores en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 13, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Organización, señalando el 85,7% que es deficiente, mientras que 
el 9,5% indican que dicha variable posee un nivel regular y el 4,8% señala que se 
encuentra en un nivel eficiente.  Esta misma tendencia se observa en la figura 3. 
 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
DEFICIENTE 54 85.7   
REGULAR 6 9.5   
EFICIENTE 3 4.8   






Nivel de Dirección   desde la percepción de los colaboradores en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
DEFICIENTE 51 81.0   
REGULAR 8 12.7   
EFICIENTE 4 6.3   






















Figura 4. Nivel de Dirección   desde la percepción de los colaboradores en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 14, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Dirección, en su mayoría resultado deficiente (81,0%), mientras 
que el  12,7% indican que dicha variable posee un nivel regular y un nivel eficiente 







Nivel de Control  desde la percepción de los colaboradores en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
DEFICIENTE 53 84.1   
REGULAR 7 11.1   
EFICIENTE 3 4.8   




















Figura 5. Nivel de Control   desde la percepción de los colaboradores en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 15, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre el Control, en su mayoría resultado deficiente (84,1%), mientras que 
el (11,1%) indican que dicha variable posee un nivel regular y un nivel eficiente (4,8%). 






Nivel de Calidad de Servicio desde la percepción de los colaboradores en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
BAJA CALIDAD 54 85.7   
REGULAR CALIDAD 4 6.3   
ALTA CALIDAD 5 7.9   




















Figura 6. Nivel de Calidad de Servicio desde la percepción de los colaboradores en el 
centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación: 
Como se observa en la tabla 16, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Calidad de Servicio, en su mayoría resulta baja calidad (85,7%), 
mientras que el (6,3%) indican que dicha variable posee un nivel  de regular calidad y 







Nivel de Elementos Tangibles desde la percepción de los colaboradores en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
BAJA CALIDAD 54 85.7   
REGULAR CALIDAD 4 6.3   
ALTA CALIDAD 5 7.9   





















Figura 7. Nivel de Elementos Tangibles desde la percepción de los colaboradores en 
el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 17, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre los Elementos Tangibles,en su mayoría resulta baja calidad (85,7%), 
mientras que el (6,3%) indican que dicha variable posee un nivel  de regular calidad y 







Nivel de Fiabilidad desde la percepción de los colaboradores en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
BAJA CALIDAD 55 87.3   
REGULAR CALIDAD 1 1.6   
ALTA  7 11.1   
















Figura 8. Nivel de Fiabilidad desde la percepción de los colaboradores en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 18, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre Fiabilidad, en su mayoría resulta baja calidad (87,3%), mientras que 
el (1,6%) indican que dicha variable posee un nivel  de regular calidad y un nivel de 





Tabla 19  
Nivel de Capacidad de respuesta desde la percepción de los colaboradores en el 
centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
BAJA CALIDAD 55 87.3   
ALTA CALIDAD 8 12.7   
















Figura 9. Nivel de Capacidad de respuesta desde la percepción de los colaboradores 
en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 19, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Capacidad de respuesta, en su mayoría ha resultado con baja 
calidad (87,3%), y un nivel alta calidad (12,7%). Esta misma tendencia se observa en 







Nivel de Seguridad desde la percepción de los colaboradores en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
BAJA CALIDAD 55 87.3   
REGULAR CALIDAD 4 6.3   
ALTA CALIDAD 4 6.3   















Figura 10. Nivel de Seguridad desde la percepción de los colaboradores en el centro 
de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 20, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre Nivel de Seguridad, en su mayoría resulta baja calidad (87,3%), 
mientras que el (6,3%)  indican que dicha variable posee un nivel  de regular calidad y 
un nivel de alta calidad también con el  (6,3%). Esta misma tendencia se observa en 






Nivel de Empatía desde la percepción de los colaboradores en el centro de servicios 
de Sedapal, Comas, 2018 
 
 Frecuencia Porcentaje   
Válidos 
BAJA CALIDAD 56 88.9   
REGULAR CALIDAD 2 3.2   
ALTA CALIDAD 5 7.9   















Figura 11. Nivel de Empatía desde la percepción de los colaboradores en el centro de 
servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 21, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la siguiente 
percepción sobre la Empatía, en su mayoría resultado baja calidad (88,9%), mientras 
que el 3,2% indican que dicha variable posee un nivel de regular calidad y un nivel de 








Tabla 22  
Distribución de frecuencias entre nivel de Gestión Administrativa y la Calidad de 
servicio de los colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
CALIDAD DE SERVICIO*GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA Total 




Recuento 54 0 0 54 
% del total 85.7% 0.0% 0.0% 85.7% 
Regular calidad 
Recuento 2 2 0 4 
% del total 3.2% 3.2% 0.0% 6.3% 
Alta calidad 
Recuento 0 0 5 5 
% del total 0.0% 0.0% 7.9% 7.9% 
Total 
Recuento 56 2 5 63 
















Figura 12. Nivel de Gestión Administrativa y Calidad de Servicio   de los colaboradores 







De la tabla 22 y figura 12 se observa que existe una relación entre nivel de 
Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio de los colaboradores en el centro de 
servicios de Sedapal en el Distrito de Comas, de los cuales el 85,7% de los evaluados 
manifiestan que hay un nivel bajo de Gestión Administrativa en la Calidad de Servicio. 
Asimismo, el 6,3% manifiestan que hay un nivel medio de Gestión Administrativa en la 
Calidad de Servicio; y por último, el 7,9% de los encuestados manifiestan que hay un 








Tabla 23  
Distribución de frecuencias entre nivel de Planificación y la Calidad de Servicio de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*PLANIFICACIÓN 
 PLANIFICACIÓN Total 





Recuento 45 5 4 54 
% del total 71.4% 7.9% 6.3% 85.7% 
Regular calidad 
Recuento 1 3 0 4 
% del total 1.6% 4.8% 0.0% 6.3% 
Alta calidad 
Recuento 1 3 1 5 
% del total 1.6% 4.8% 1.6% 7.9% 
Total 
Recuento 47 11 5 63 
















Figura 13. Barras entre el nivel de Calidad de Servicio y la Planificación de los 








De la tabla 23 y figura 13 se observa que existe una buena orientación con 
respecto al entre nivel de Planificación y la Calidad de Servicio de los colaboradores 
en el centro de servicios de Sedapal en el Distrito de Comas, de los cuales se tiene 
que el 85,7% de los evaluados manifiestan que hay un nivel bajo de la Planificación en 
la Calidad de Servicio. Asimismo, el 6,3% manifiestan que hay un nivel medio de la 
Planificación en la Calidad de Servicio; y por último, el 7,9% de los encuestados 









Tabla 24   
Distribución de frecuencias entre nivel de Organización y la Calidad de Servicio de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*ORGANIZACIÓN 
 ORGANIZACIÓN Total 





Recuento 52 2 0 54 
% del total 82.5% 3.2% 0.0% 85.7% 
REGULAR CALIDAD 
Recuento 2 2 0 4 
% del total 3.2% 3.2% 0.0% 6.3% 
ALTA CALIDAD 
Recuento 0 2 3 5 
% del total 0.0% 3.2% 4.8% 7.9% 
Total 
Recuento 54 6 3 63 

















Figura 14. Barras entre el nivel de Calidad de Servicio y la Organización   de los 







De la tabla 24 y figura 14 se observa que existe una buena orientación con 
respecto al entre nivel de Organización y la Calidad de Servicio de los colaboradores 
en el centro de servicios de Sedapal en el Distrito de Comas, de los cuales se tiene 
que el 85,7% de los evaluados manifiestan que hay un nivel bajo de la Organización 
en la Calidad de Servicio. Asimismo, el 6,3% manifiestan que hay un nivel medio de 
Gestión Administrativa en la Calidad de Servicio; y por último, el 7,9% de los 







Tabla 25  
Distribución de frecuencias entre nivel de Dirección y la Calidad de Servicio de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*DIRECCIÓN 
 DIRECCIÓN Total 
DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE 
CALIDAD 
 DE  
SERVICIO 
BAJA CALIDAD 
Recuento 45 7 2 54 
% del total 71.4% 11.1% 3.2% 85.7% 
REGULAR CALIDAD 
Recuento 2 1 1 4 
% del total 3.2% 1.6% 1.6% 6.3% 
ALTA CALIDAD 
Recuento 4 0 1 5 
% del total 6.3% 0.0% 1.6% 7.9% 
Total 
Recuento 51 8 4 63 

















Figura 15. Barras entre el nivel de Calidad de Servicio y la Dirección   de los 







De la tabla 25 y figura 15 se observa que existe una buena orientación con 
respecto al entre nivel de la Dirección y la Calidad de Servicio de los colaboradores en 
el centro de servicios de Sedapal en el Distrito de Comas, de los cuales se tiene que 
el 85,7% de los evaluados manifiestan que hay un nivel bajo de la Dirección en la 
Calidad de Servicio. Asimismo, el 6,3% manifiestan que hay un nivel medio de 
Dirección  en la Calidad de Servicio; y por último, el 7,9% de los encuestados 






Tabla 26  
Distribución de frecuencias entre nivel de Control y la Calidad de Servicio de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*CONTROL 
 CONTROL Total 





Recuento 51 3 0 54 
% del total 81.0% 4.8% 0.0% 85.7% 
REGULAR CALIDAD 
Recuento 2 2 0 4 
% del total 3.2% 3.2% 0.0% 6.3% 
ALTA CALIDAD 
Recuento 0 2 3 5 
% del total 0.0% 3.2% 4.8% 7.9% 
Total 
Recuento 53 7 3 63 



















Figura 16. Barras entre el nivel de Calidad de Servicio y el control   de los 







De la tabla 26 y figura 16 se observa que existe una buena orientación con 
respecto al entre nivel de Control y la Calidad de Servicio de los colaboradores en el 
centro de servicios de Sedapal en el Distrito de Comas, de los cuales se tiene que el 
85,7% de los evaluados manifiestan que hay un nivel bajo de Control en la Calidad de 
Servicio. Asimismo, el 6,3% manifiestan que hay un nivel medio de Control en la 
Calidad de Servicio; y por último, el 7,9% de los encuestados manifiestan que hay un 






Prueba de Hipótesis General 
  
Hipótesis General 1 
 
Ho: No existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Gestión 
Administrativa   de los colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 
2018. 
H1:   Existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Gestión 
Administrativa   de los colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 
2018. 
 
Nivel de Significancia: Se asume el nivel de significancia  0.01. 
 
Estadístico de prueba: Rho de Spearman 
 
Tabla 27 
Prueba de Correlación de Spearman entre los Calidad de Servicio y la Gestión 










Coeficiente de correlación 1.000 .888** 
Sig. (bilateral) . .000 
N 63 63 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Coeficiente de correlación .888** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 63 63 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Regla de decisión: 
Sig  > 0.01: Se acepta Ho  (con nivel de significancia al 0.01) 







En la Tabla 27, De acuerdo al resultado en la tabla 27 el coeficiente de 
correlación de ,888 se ve que el grado de correlación entre las variables es moderado. 
por lo tanto existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio en la empresa Sedapal. La significancia estadística de p=0.000 siendo menor 







Hipótesis Especifica 1 
 
Ho: No existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Planificación de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
H1: Existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Planificación   de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
Nivel de Significancia: Se asume el nivel de significancia   0.01. 
 




Prueba de Correlación de Spearman entre los Calidad de Servicio y la Planificación de 
los colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
Correlaciones 





Coeficiente de correlación 1.000 .457** 
Sig. (bilateral) . .00 
N 63 63 
PLANIFICACIÓN 
Coeficiente de correlación .457** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 63 63 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Regla de decisión: 
Sig  > 0.01: Se acepta Ho  (con nivel de significancia al 0.01) 











En la Tabla 28, el coeficiente de correlación de ,457 se ve que el grado de 
correlación entre las variables es moderado. por lo tanto existe relación significativa 
entre la calidad de servicio y planificación en la empresa Sedapal. La significancia 







Hipótesis Especifica 2  
Ho: No existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Organización de 
los colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
H1: Existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Organización de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
Nivel de Significancia: Se asume el nivel de significancia 0.01. 




Prueba de Correlación de Spearman entre los Calidad de Servicio y la Organización 







Rho de Spearman CALIDAD DE 
SERVICIO 
Coeficiente de correlación 1.000 .772** 
Sig. (bilateral) . .000 
N 63 63 
ORGANIZAC
IÓN 
Coeficiente de correlación .772** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 63 63 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Regla de decisión: 
Sig  > 0.01: Se acepta Ho  (con nivel de significancia al 0.01) 








De acuerdo al resultado en la tabla 29 el coeficiente de correlación de ,772 se 
ve que el grado de correlación entre las variables es moderado. por lo tanto existe 
relación significativa entre la calidad de servicio y la organización en la empresa 






Hipótesis Especifico 3  
Ho: No existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Dirección de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
H1: Existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y la Dirección de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
Nivel de Significancia: Se asume el nivel de significancia 0.01. 




Prueba de Correlación de Spearman entre los Calidad de Servicio y la Dirección de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
 







Coeficiente de correlación 1.000 .631 
Sig. (bilateral) . .001 
N 63 63 
DIRECCIÓN 
Coeficiente de correlación .631 1.000 
Sig. (bilateral) .001 . 
N 63 63 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Regla de decisión: 
Sig  > 0.01: Se acepta Ho  (con nivel de significancia al 0.01) 










De acuerdo al resultado en la tabla 30 el coeficiente de correlación de ,631 se ve que 
el grado de correlación entre las variables es moderado. por lo tanto existe relación 
significativa entre la calidad de servicio y la dirección en la empresa Sedapal. La 







Hipótesis Especifica 4  
Ho: No existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y el Control de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
H1: Existe relación significativa entre la Calidad de Servicio y el Control de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
Nivel de Significancia: Se asume el nivel de significancia 0.01  




Prueba de Correlación de Spearman entre los Calidad de Servicio y el Control de los 











Coeficiente de correlación 1.000 .727** 
Sig. (bilateral) . .000 
N 63 63 
CONTROL 
Coeficiente de correlación .727** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 63 63 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Regla de decisión: 
Sig  > 0.01: Se acepta Ho  (con nivel de significancia al 0.01) 









De acuerdo al resultado en la tabla 31 el coeficiente de correlación de ,727 se 
ve que el grado de correlación entre las variables es moderado. por lo tanto existe 
relación significativa entre la calidad de servicio y el control en la empresa Sedapal. La 


































Es esta investigación se obtuvo un coeficiente de correlación positivo y altamente 
significativo  r=0.888, con un p=0.000  (p<0.05), con el cual se rechaza la hipótesis 
nula  y se acepta la hipótesis alterna. Por lo cual, se pudo afirmar que existe una alta 
relación significativa entre la Gestión Administrativa y Calidad de Servicio de los 
colaboradores en  el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. Al respecto, 
Galarza (2017) analizó cómo la gestión administrativa influye en la relación que existe  
con la calidad de servicio, obteniéndose como resultado de que los procesos 
documentarios tenían fallas en su servicios. Santana (2016) en su tesis titulada La 
planificación estratégica y la gestión administrativa de los Gobiernos Autónomos 
Descentralizados Municipales (Gadm) de Tungurahua, esta tesis fue aplicada 
midiendo sus canales de planificación estratégica a través de técnicas de encuestas y 
entrevistas, llegando a la conclusión de exigir a su dirección para un mejor control y 
resultado. 
 
Se obtuvo un coeficiente de correlación positivo y altamente significativo  
r=0.457, con un p=0.000  (p<0.05), con el cual se rechaza la hipótesis nula  y se acepta 
la hipótesis alterna. Por lo tanto, se pudo afirmar que existe relación significativa entre 
Planificación y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el centro de servicios de 
Sedapal, Comas, 2018. Al respecto, Palacios (2014) analizó la calidad frente a sus 
servicios brindados, a través de una planificación bien estructurada, la cual permitió 
medir la percepción de los clientes por su metodología cuantitativa y cualitativa. 
 
Se obtuvo un coeficiente de correlación positivo y altamente significativo  
r=0.772, con un p=0.000  (p<0.05), con el cual se rechaza la hipótesis nula  y se acepta 
la hipótesis alterna. Por lo tanto, se pudo afirmar que existe relación significativa entre 
Organización y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el centro de servicios de 
Sedapal, Comas, 2018. Refiere Lopez (2016) en su investigación titulada Calidad de 
servicios y la competitividad en los establecimientos privados de salud  que brindan 
servicios de atención nutricional en el distrito de San Miguel, Lima, mencionó que la 
organización dentro de la empresa privada genera componentes importantes con la 





Se obtuvo un coeficiente de correlación positivo y altamente significativo  
r=0.159, con un p=0.000  (p<0.05), con el cual se rechaza la hipótesis nula  y se acepta 
la hipótesis alterna. Por lo tanto, se pudo afirmar que existe relación significativa entre 
Dirección y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el centro de servicios de 
Sedapal, Comas, 2018. El autor Tola (2015), en su proyecto de investigación titulada 
Influencia de la gestión administrativa en los servicios de salud de los hospitales III de 
Essalud de la región Puno-2012, se muestra una Dirección ejemplar hacia la mejora 
de los servicios de salud, con la implementación de proyectos que tienen un enfoque 
hacia la mejora continua. 
 
 
Se obtuvo un coeficiente de correlación positivo y altamente significativo  
r=0.727, con un p=0.000  (p<0.05), con el cual se rechaza la hipótesis nula  y se acepta 
la hipótesis alterna. Por lo tanto, se pudo afirmar que existe relación significativa entre 
Control y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el centro de servicios de 
Sedapal, Comas, 2018. Referente a Ortega (2014), en su tesis titulada Control   del 
gestión administrativa, área abastecimiento, Programa Nacional de Saneamiento 
Rural, Ministerio de Vivienda, Lima, detalla la importancia del proceso administrativo y 
































































Primera Se puede afirmar que existe relación positiva y altamente 
significativa entre la Gestión Administrativa y Calidad de Servicio 
de los colaboradores en  el centro de servicios de Sedapal, 
Comas, 2018. Rho=0.888, con un p=0.000 (p<0.05). 
 
Segunda Se puede afirmar que existe relación positiva y altamente 
significativa entre la Planificación y Calidad de Servicio de los 
colaboradores en  el centro de servicios de Sedapal, Comas, 
2018. Rho=0.457, con un p=0.000 (p<0.05). 
 
Tercera  Existe relación positiva y altamente significativa entre la 
Organización y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el 
centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. Rho=0.772, con 
un p=0.000 (p<0.05). 
 
Cuarta  Existe relación positiva y altamente significativa entre la 
Dirección y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el 
centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. Rho=0.159, con 
un p=0.000 (p<0.05). 
 
Quinta  Existe relación positiva y altamente significativa entre el Control  
y Calidad de Servicio de los colaboradores en  el centro de 




























































Dado los resultados obtenidos, se proyectan las siguientes recomendaciones: 
 
- Para alcanzar una mejor gestión administrativa es importante tener al 
personal complacido y satisfecho,  esto es posible propiciando un buen 
ambiente interna, en el cual existan canales de comunicación interna y 
externa. 
 
- A los jefes de Sedapal del Centro de Servicios Comas, llevar una adecuada 
organización en los procesos de gestión para lograr una estructura 
organizada haciendo uso del manual de procedimientos y de esta manera 
cumplir con los objetivos planteados por los directivos. 
 
- Capacitar al personal periódicamente, asimismo verificar que cuenten con 
todos los instrumentos necesarios por ejemplo: lugares apropiados para una 
buena  atención a los clientes, impresoras, computadoras modernas, 
papeles, etc,  para que puedan resolver los reclamos oportunamente y por 
ende los clientes quedarán muy satisfechos por la calidad del servicio.   
 
- Una vez desarrollado y potenciado la satisfacción con sus servicios 
brindados en su desempeño laboral, se tendrá en consideración encuestas 
de satisfacción hacia el cliente para que los colaboradores sepan que su 
desempeño es importante para el crecimiento de la misma. Para ello se 
recomiendan capacitaciones y entrega de certificados para motivar y 
generar desarrollo laboral. 
 
- Para tener un mejor control se debe de supervisar de modo contínuo las 
actividades de todos los colaboradores, para ver el desarrollo positivo y ver 
que se mejorará. Para ello se puede hacer concursos de viajes a cualquier 
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3. RESUMEN 
Esta investigación tiene como título “Gestión administrativa y la calidad de 
servicio en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018”,  tuvo como 
objetivo determinar la relación en los procesos de Gestión Administrativa y 
calidad de servicio en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. Se 
utilizó como método el hipotético deductivo, de tipo descriptivo, correlacional, 
con un diseño no experimental. Se trabajó con una muestra de 98 individuos 
que corresponden al Centro de Servicios Comas SEDAPAL, Lima, 2018, a 
quienes se les aplico instrumentos de recolección de datos, lo cual arrojaron 
una confiabilidad aceptable, según los resultados se obtuvieron en la tabla 5 
y figura 1 que el 26,32% de los trabajadores perciben una gestión 
administrativa en un nivel malo, el 47,37% perciben un nivel regular y un 
26,32% un nivel bueno. Por otro lado, en la tabla 7 y figura 3 que el 31,58% 
de los trabajadores presentan una calidad de servicio de nivel malo, el 40,79% 
perciben un nivel regular y un 27,63% un nivel bueno. Según la prueba de 





relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de 
servicio, a través de la correlación de Spearman de 0.474 siendo un resultado 
moderado y con una significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 
0.01. De tal manera se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula. 
 
4. PALABRAS CLAVE 
Gestión administrativa, planeación, organización, calidad de servicio, 
confiabilidad, capacidad de respuesta. 
 
5. ABSTRACT 
This research has the title "Administrative management and quality of service 
in the service center of Sedapal, Comas, 2018", aimed to determine the 
relationship in the processes of Administrative Management and quality of 
service in the service center of Sedapal, Comas, 2018. The hypothetical 
deductive method was used as a descriptive, correlational method with a non-
experimental design. We worked with a sample of 98 individuals that 
correspond to the Comas Service Center SEDAPAL, Lima, 2018, to whom 
data collection instruments were applied, which showed an acceptable 
reliability, according to the results obtained in table 5 and figure 1 that 26.32% 
of workers perceive an administrative management at a bad level, 47.37% 
perceive a regular level and 26.32% a good level. On the other hand, in table 
7 and figure 3, 31.58% of workers have a poor quality of service, 40.79% 
perceive a regular level and 27.63% a good level. According to the correlation 
test shown in Table 9, the administrative management variable is directly and 





correlation of 0.474, which is a moderate result and with a statistical 
significance of p = 0.000 being less than 0.01. In this way the alternative 
hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected. 
 
6. KEYWORDS 




De acuerdo a  nuestra experiencia de trabajo, SEDAPAL no cumple 
con la modernización de la gestión empresarial, lo cual lo podemos constatar 
en el centro de servicios de Comas, no cuenta con una infraestructura 
moderna. Asimismo el centro de servicios Comas,  abastece a siete distritos 
como son Los Olivos, Comas, Rimac, San Martín de  Porres, Puente Piedra, 
Carabayllo e Independencia, motivo por el cual es el centro de servicios que 
cuenta con mayor conexiones de agua, y por ende abastecemos a más 
clientes, que otros centro de servicios como la Callao, Ate Vitarte, motivo por 
el cual los clientes, vienen a reclamar en el centro de servicios por la Calidad 
de Servicio de trabajo por reclamos que vienen a presentar a SEDAPAL, 
debido a que falta personal en SEDAPAL 
 
Esto se debe, debido a que la empresa SEDAPAL sólo se dedica a 
coberturar ampliar conexiones de agua y desague, pero no se preocupa de la 
infraestructura de los centros de servicios (en adquirir nuevos equipos, 
maquinaria, ampliar oficinas, contratar más trabajadores) para mejorar en la 
atención al cliente. Asimismo el personal es igual o menos que hace dos años, 





a trabajar a otro sitio, esto es debido a que hay una carga de trabajo, que el 
personal está estresado, enfermo, etc. 
 
Con ello conlleva que en el centro de servicios de comas los clientes 
se sienten insatisfechos con la atención que reciben en las ventanillas de 
atención, de acuerdo a  lo mencionado por  Tschohl. 
También  Tschohl (2008) nos dice respecto a esta problemática: “Una 
de los mayores problemas que existe en el área de servicios es la poca 
disposición de los directivos para concebir esta área como estrategia de 
marketing”. (p. 1),  Tschohl hace mención a los directivos como un factor 
fundamental para lograr una atención de calidad de servicio,  que coincide en 
la actualidad con los servicios que ofrece Sedapal en la atención de clientes 
es sus agencias. 
 
8. METODOLOGÍA 
  El diseño de la investigación se caracteriza porque no es experimental, 
es de corte transversal,  no existe manipulación de variables y corresponde a un 
enfoque cuantitativo.  
 
 Es no experimental, “la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos 
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre 
otras variables. Lo que se hace es observar fenómenos tal como se dan en su 
contexto natural, para analizarlos” (Hernández, Fernández, Baptiste 2014, p. 




Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos dice  que la población es la 





sean personas o casos, serían establecidas en la investigación mediante una 
serie  de descripciones por el investigador (p.174). Se conoce como población al 
conjunto de personas con características similares. 
 
9. RESULTADOS 
A continuación en este capítulo observaremos los resultados de las variables 
“Gestión Administrativa” y “Calidad de Servicio”; según el cuestionario 
aplicado a los colaboradores del centro de servicios de comas, los cuales se 
detallan en la siguiente tabla y figura, referente a lo investigado: 
 
Tabla 11 
Nivel de Gestión Administrativa desde la percepción de los colaboradores en el 
centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018 
 Frecuencia 
                             
Porcentaje  
Válidos DEFICIENTE 56 88,9  
REGULAR 2 3,2  
EFICIENTE 5 7,9  



















Figura 1. Nivel de Gestión Administrativa desde la percepción de los 
colaboradores en el centro de servicios de Sedapal, Comas, 2018. 
 
Interpretación 
Como se observa en la tabla 11, en el año 2018 los colaboradores tuvieron la 
siguiente percepción sobre la Gestión Administrativa, señalando el 88.9% que 
es deficiente, mientras que el 3,2% indican que dicha variable posee un nivel 
regular y el 7,9% señala que se encuentra en un nivel eficiente.  Esta misma 







Primera Se puede afirmar que existe relación positiva y altamente significativa 
entre la Gestión Administrativa y Calidad de Servicio de los colaboradores en  
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 Objetivos  
 
1. Los objetivos que tiene Sedapal  corresponde a 
las necesidades de la Empresa. 
2.  Considera que los objetivos planteados por 
Sedapal son adecuados para el desarrollo 




















 Metas  
3.  Considera que las metas establecida por 
Sedapal, están correctamente definidas 
4.  Sedapal motiva a los trabajadores para el 
cumplimiento de la meta de la Empresa.. 
 
 Programación de  
actividades 
5. Considera que Sedapal tiene establecidos 
correctamente  los procedimientos   de 
funciones 
6.  La programación de actividades de Sedapal,   








Objetivo específico 2: 
 
Determinar la relación  que existe en el 
proceso de Planificación y calidad de 
servicio en el centro de servicios de 




 Jerarquización funcional 
 
7.  La organización y distribución de cargos 
responde a una política de meritocracia.(de 
acuerdo a méritos del trabajador). 
8.   Considera usted que la estructura 





 División del trabajo 
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 Instrumentos de recolección de datos de Gestión Administrativa 
 
I.- INTRODUCCIÓN: 
Le recordamos que esta información es completamente anónima, se le solicita responder 
todas las preguntas con seriedad y de acuerdo a sus propias experiencias. Muchas gracias 
por su colaboración. 
 
II.-  INDICADORES: 
A continuación se le presenta una serie de ítems a las cuales usted deberá responder 








Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
Nº ITEMS 
 









 PLANIFICACIÓN      
1 Considera usted que los objetivos de gestión corresponden a las 
necesidades de la empresa 
     
2 
 
Considera que los objetivos planteados por Sedapal son adecuados para 
el desarrollo profesional de los trabajadores 
 
     
3 Considera que las metas establecida por Sedapal, están correctamente 
definidas 
     
 
4 
Sedapal motiva a los trabajadores para el cumplimiento de la meta de la 
Empresa 
     
5 
Considera que Sedapal tiene establecidos correctamente  los 
procedimientos   de funciones 





Anexo D Instrumentos de recolección de datos de Calidad de Servicio 
6 
La programación de actividades de Sedapal,   es acorde a la necesidad 
del cliente. 
     
 ORGANIZACIÓN      
7 La organización y distribución de cargos responde a una política de 
meritocracia (de acuerdo a méritos del trabajador) 
     
8 Considera usted que la estructura organizacional facilita la 
comunicación en la entidad 
     
9 Considera que Sedapal  realiza la división del trabajo de acuerdo a la 
profesión 
     
10 La empresa divide las funciones de modo adecuado para el 
cumplimiento de sus metas 
     
11 Sedapal cuenta con los recursos necesarios para el cumplimiento de sus 
objetivos 
     
12 Sedapal de modo mensual distribuye los recursos que requieren los 
trabajadores 
     
 DIRECCIÓN      
13 Considera que en Sedapal  existe una apropiada  comunicación entre 
sus colaboradores 
     
14 Sedapal  comunica a los trabajadores a través de diversos medios de 
comunicación 
     
15 Considera que la dirección de Sedapal toma decisiones adecuadas 
 
     
16 En Sedapal la toma de decisiones se refleja con la satisfacción al cliente      
17 Considera que Sedapal cuenta con trabajadores motivados      
18 Usted considera que Sedapal a través de sus beneficios laborales los 
motiva a un mejor rendimiento 
     
 CONTROL      
19 Considera que Sedapal cuenta con una metodología de evaluación de 
acuerdo a su Dirección   







Le recordamos que esta información es completamente anónima, se le solicita responder 
todas las preguntas con seriedad y de acuerdo a sus propias experiencias. Muchas 
gracias por su colaboración. 
II.-  INDICADORES: 
A continuación se le presenta una serie de ítems a las cuales usted deberá responder 











1 2 3 4 5 
 
Anexo  
 Instrumentos de recolección de datos de Calidad de Servicio 
 
 
20 Considera que Sedapal es transparente en el monitoreo de evaluación a 
los trabajadores 
     
Nº ITEMS MD ED I DA MA 
 ELEMENTOS TANGIBLES      
1 
 
Sedapal cuenta con los ambientes modernos y 
adecuados 
     
2 
 
Las instalaciones de Sedapal cumplen con el aforo 
correspondiente 







3 En Sedapal los trabajadores utilizan el uniforme 
adecuado 




Sedapal cuenta con mobiliarios de acuerdo  a lo 
que requieren los clientes 




Sedapal cuenta con equipos (informática y 
comunicación) en buen estado 
     
6 
Sedapal cuenta con las instalaciones limpio y 
ordenado 
     
 FIABILIDAD      
7 Sedapal  cumple  con  el horario de atención a los 
Clientes 
     
8 Sedapal cumple con la atención de los reclamos  en 
el tiempo prometido 
     
9 La política de Sedapal  es atender a los clientes 
eficientemente 
     
10 
 
Sedapal muestra un sincero interés en solucionar 
los problemas del cliente 
     
 CAPACIDAD DE RESPUESTA      
11 En Sedapal, la atención  por parte del trabajador se  
desarrolla con rapidez 









12 En Sedapal cuenta con las herramientas 
adecuadas para una atención rápida 
     
  
SEGURIDAD 
     
13 Sedapal cuenta con profesionales con vocación de 
servicio 
     
14 Sedapal cuenta con trabajadores que laboran de 
acuerdo a su profesión 
     
15 Sedapal  cuenta con trabajadores que transmite 
confianza a los clientes 
     
16 En Sedapal los clientes muestran confianza por el 
servicio recibido 
     
 EMPATIA      
17 Sedapal cuenta con trabajadores que demuestra 
comprensión a los clientes 
     
18 Sedapal tiene horarios de trabajo favorables para 
sus clientes 
     
19 Sedapal prioriza que la atención al cliente  sea 
personalizado 
     
20 Sedapal conoce las necesidades específicas de 
sus clientes 



































































 Metas  
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 División del trabajo 









































Definición operacional de la variable Calidad de servicio 
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DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 
 
Variable: Gestión Administrativa 
 
Mora et at (2017) afirman  lo  siguiente: “Es  un  conjunto  de  acciones  mediante  las  cuales  
los directivos desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso 
administrativo: planear, organizar,dirigir coordinar y controlar”. (pag.4). 
 
Dimensiones de las variables: 
 
 
Dimensión 1 Planificación 
 
Mora et at (2017)  señala  que es 
 El proceso sistemático y estructurado que permite emplear la  inteligencia  
de  la  organización  en  busqueda  de  respuesta a  preguntas  vitales  para  su  
diseño,  estructurada,  dirección  y control,  tomando  en  consideración  la  
dinámica  del  cambio social tanto en el entorno actual como en un escenario 
futuro 
La  planeación  implica  establecer  un  conjunto  de  compromisos y acciones, 
integrados y coordinados para: 
1.  Definir los criterios que encaminarán  las tareas al logro de objetivos y metas. 
2.  Explotar las competencias centrales para incrementar las utilidades,  expandir  
la  participación  en  el  mercado  y afrontar la responsabilidad social. 
3.  Comprometer  los  recursos  necesarios  para  alcanzar  las metas. 
4.  Transformar  insumos  en  productos  y  servicios  de  calidad. 
5.  Alcanzar ventajas competitivas sustentables (pag.4). 
 
Dimensión 2 Organización 
 
Mora et at (2017) señala: 
 
Organizar  es  el  proceso  que  parte  de  la  especialización  y división de 
trabajo para agrupar y asignar funciones a unidades específicas,  
interrelacionadas  por  líneas  de  mando,  comunicación  y  jerarquía,  con  el  
fin  de  contribuir  al  logro  de  los objetivos compartidos por un grupo de 
personas 
Las organizaciones efectivas permiten coordinar de manera organizada  los  
recursos  humanos,  materiales,  técnicos,  financieros  y  de  información,  
para  lo  cual  deben  considerar  las siguientes acciones: 
1.  Crear una estructura organizacional que defina con claridad los niveles de 





2.  Distribuir  las  funciones  y  delimitar  los  procesos  para repartir de manera 
equitativa las cargas de trabajo. 
3.  Generar una cultura organizacional acorde con el perfil de la organización. 
4.  Gestionar sus recursos humanos de manera inteligente. 
5.  Visualizar el cambio como una incubadora de ideas (pág.4). 
 
Dimensión 3  Direccion 
 
Mora et at (2017) (como se cita en Franklin  Fincowsky  &  Krieger  2011),  afirman  lo  
siguiente: 
 
Dirigir  es  el  proceso  de  guiar  y  proveer  el  soporte  necesario 
a  las  personas  para  que  contribuyan  con  efectividad  al  logro 
de las metas de la organización. 
1.  Para  poder  encaminar  los  esfuerzos  en  ese  sentido,  la dirección 
debe pensar en términos de: 
2.  Liderazgo,  al  inspirar  a  las  personas  a  implementar  de la mejor 
manera sus acciones 
3.  Comunicar,  para  ayudarla  a  comprender  el  significado de lo que 
hacen 
4.  Motivar para dar sentido al esfuerzo personal y grupal 
5.  Fortalecer los grupos y equipos de trabajos (pág.4). 
 
Dimensión 4: Control  
 
Mora et at (2017) (como se cita en Franklin  Fincowsky  &  Krieger  2011),  afirman  lo  
siguiente: 
 
Controlar es el proceso que utiliza una persona, un grupo o una organizacion 
para regular sus acciones y hacerlas congruentes con las expectativas definidas 
en los planes en las metas y en los estándares de desempeño. El  proceso  de  
control  establece  los  niveles  de  prevención,seguimiento,  y  corrección,  en  
los  diferentes ámbitos  de  operación al: 
1.  Establecer estándares 
2.  Medir el desempeño 
3.  Comparar el desempeño contra los estándares 
4.  Evaluar los resultados 
5.  Ajustar los estándares (en caso necesario) (pag.4). 












DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 
 
Variable: Calidad de Servicio 
 
Acle et. at. (2016) señalan que  “La calidad en el servicio se define de manera general como una 
evaluación de la misma desde la percepción y el juicio de los consumidores,en forma de 
actitud”  (pág.4). 
 
Dimensiones de las variables: 
 
 
Dimensión 1 Elementos Tangibles 
 
Acle et.al. (2016) ), “representan la apariencia y características físicas de las 
instalaciones, equipo, personal, material de comunicación y otros elementos del proveedor del 
servicio y con los que el cliente está en contacto. ” (p. 5). 
 
Dimensión 2 Fiabilidad 
 
Acle et.al. (2016)   “Implica la capacidad que tiene la organización a través de sus bienes 
o servicios para desempeñarse en la forma requerida bajo condiciones establecidas y durante 
un tiempo establecido y de manera confiable, cuidadosa y con precisión” (p. 5). 
 
Dimensión 3  Capacidad de respuesta 
 
Acle et.al. (2016)  “Es la disposición y la voluntad del proveedor de servicios para ayudar 
y satisfacer las necesidades de los clientes brindando un servicio inmediato, de forma rápida, 
eficiente y ágil” (p. 5). 
 
Dimensión 4: Seguridad  
 
Acle et.al. (2016) “Representa conocimientos, atención y cortesía por los  trabajadores, 
respecto al servicio que están brindando, además de habilidad para inspirar confianza, 
credibilidad y protección al cliente”. (p. 5). 
 
Dimensión 5: Empatia  
 
Acle et.al. (2016)  “Capacidad del ponerse en la posición del cliente y atenderlo de manera 














































































Anexo Solicitud de aplicación 
